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ABSTRAK 
Dewasa ini permasalahan yang dihadapi perusahaan saat ini tidak hanya 
peningkatan mutu kualitas produk yang dijual, melainkan sebuah nilai dari kepuasan 
pelanggan. Nilai kepuasan pelanggan yang sering terlupakan didalam melayani pelanggan 
dapat berakibat tidak kembalinya pelanggan tersebut dikarenakan faktor kekecewaan. 
Dengan menganalisis internal perusahaan menggunakan Value Network, dilanjutkan dengan 
analisis lima kekuatan porter untuk menganalisis eksternal perusahaan, dilanjutkan dengan 
mencari kesenjangan antara ekspektasi pelanggan terhadap layanan dengan keadaan yang 
yang sebenarnya dengan menggunakan metode Servqual. Hasil dari analisis strategi tersebut 
adalah dirancangnya e-CRM sebagai sebuah strategi yang menjadi fokus utama perusahaan. 
Dari perancangan diatas dapat disimpulkan sebuah solusi dalam menyelesaian 
permasalahan perusahaan mengenai pengelolaan pelayanan, yaitu dibangunannya e-CRM 
untuk meningkatkan kualitas pelayanan terhadap pelanggan agar dapat menjaga hubungan 
dengan pelanggan lama dan mendapatkan pelanggan baru. 
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